



3.1 Lokasi Penelitian 
Dalam penelitian ini yang menjadi objek penelitian adalah Rumah Sakit 
Umum Daerah Dr. R. Soedjati Soemodiardjo yang berlokasi di 
JL.D.I.Panjaitan No.36 Purwodadi - Grobogan, Jawa Tengah. Karena objek 
tersebut belum pernah mengukur kinerjanya menggunakan perspektif 
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, perspektif pertumbuhan dan 
pembelajaran. 
3.2 Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian deskriptif. 
Digunakannya penelitian deskriptif karena peneliti ingin mengungkap 
fenomena yang ada pada rumah sakit tersebut, mengenai pelayanan yang ada 
di rumah sakit. Sehingga peneliti ingin mengukur kualitas kinerja yang telah 
dilakukan oleh pihak rumah sakit. 
3.3 Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang akan digunakan peneliti adalah data primer dan data 
sekunder. Data primer dan data sekunder adalah data yang akan digunakan 






3.4 Teknik Perolehan Data 
1. Data primer berupa wawancara yang dibutuhkan untuk penelitian ini 
dilakukan kepada : 
 Pasien rumah sakit yang menggunakan fasilitas BPJS, 
wawancara yang dilakukan tentang kepuasan pelanggan terkait 
pelayanan yang diberikan kepada pasien, alur yang harus diikuti, 
fasilitas yang diperoleh. 
 Kepala subbagian rekam medik rumah sakit, diperlukan untuk 
memperoleh informasi tentang seberapa banyak pasien yang 
menggunakan jasa rumah sakit dari tahun 2015 sampai 2017. 
 Kepala bagian kepala subbagian kepegawaian dan diklat, 
dibutuhkan untuk mengetahui keluar masuknya pegawai yang 
ada di rumah sakit, baik pegawai untuk kantor maupun perawat. 
 Perawat rumah sakit, untuk menyamakan antara realita yang ada 
dengan Standar Operasi Prosedur (SOP) yang telah dibuat oleh 
rumah sakit. 
2. Data sekunder yang dibutuhkan adalah : 
 Data keluar masuknya pegawai rumah sakit tahun 2015-2017 
 Catatan jumlah pasien pada tahun 2015-2017. 
 Standar Operasi Prosedur (SOP) rumah sakit. 
3.5 Teknik Analisis Data 
Menurut Moleong (2004:280-281), “Analisis data adalah proses 





uraian dasar sehingga dapat ditemukan tema dan tempat dirumuskan hipotesis 
kerja seperti yang disarankan oleh data” 
1. Peneliti mengumpulkan dua populasi yaitu populasi untuk karyawan dan 
populasi untuk pasien 
2. Peneliti memilah lagi untuk mengklasifikasi dari dua populasi tersebut. 
Populasi karyawan terdapat karyawan tetap dan juga karyawan honorer. 
Sedangkan untuk populasi pasien terdapat pasien bpjs dan non-bpjs. 
3. Setelah memilah subjek, maka peneliti menentukan subjek mana yang 
akan diteliti atau diminta untuk menjadi narasumber. 
4. Sekiranya setelah semua dokumen ataupun catatan yang diperlukan sudah 
lengkap, maka peneliti akan memproses data tersebut. Lebih jelasnya, 
akan diperjelas melalui perhitungan berikut 
a. Perspektif Pelanggan 
Untuk mengetahui tentang pelayanan yang diberikan oleh pihak 
rumah sakit, peneliti memiliki tolok ukur yaitu menggunakan UU No. 
44 tahun 2009 BAB VIII pasal 32 yang menjelaskan tentang apa saja 
yang menjadi hak pasien. Selain itu terdapat juga peraturan BPJS no. 1 
tahun 2014, BPJS no. 1 tahun 2017, BPJS no. 211 tahun 2014, dan 
BPJS no. 3 tahun 2017 yang mana semua peraturan ini mengatur 
tentang bagaimana pelayanan serta urutan atau alur bagi pasien yang 
akan menggunakan fasilitas layanan BPJS. Mengukur perspektif 
pelanggan (dalam penelitian Widhiyaningrat, 2015) dapat dianalisa 





1. Customer Retention : 
                            
                      
        
2. Customer Acquisition : 
                            
                      
        
Setelah diukur menggunakan rumus diatas, maka dapat dilihat 
apakah ada peningkatan dari jumlah pasien rumah sakit yang mana 
artinya bahwa rumah sakit dapat mendapatkan kepercayaan dari pasien 
lama untuk berobat kembali serta kepercayaan dari pasien baru 
sehingga jumlah pasien yang berkunjung ke rumah sakit tiap tahunnya 
bertambah.  
b. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Pada perspktif ini, pertanyaan yang akan diajukan terkait 
bagaimana kebijakan yang telah ditetapkan oleh rumah sakit, dengan 
kenyataan yang ada di rumah sakit tersebut, apakah kebijakan yang 
telah ditetapkan serta Standar Operasi Prosedur (SOP) sudah dapat 
dilaksanakan dengan baik oleh semua karyawan yang ada di rumah 
sakit. Sebagai tolok ukur dari perspektif proses bisnis internal ini, 
peneliti menggunakan UU No. 44 tahun 2009 BAB V (bagian kelima) 
pasal 12, 13, dan 14 tentang Sumber Daya Manusia. UU No. 44 tahun 





untuk rumah sakit. Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, dapat 
diukur menggunakan Bed Occupancy Rate (BOR), dan Bed Turn Over 
(BTO) seperti yang tercantum pada Keputusan Menteri Kesehatan RI 
No. 983/Menkes/SK/XI/1992 tentang pedoman rumah sakit umum. 
1. Bed Occupancy Rate (BOR) : 
Bed Occupancy Rate (BOR) adalah prosentase pemakaian tempat 
tidur pada satuan waktu tertentu (Depkes RI, 2005). BOR dapat 
dihitung menggunakan rumus : 
                                
                                                    
        
Nilai tolok ukur untuk BOR yang ideal adalah diantara 60-
85% (Depkes RI, 2005). 
2. Bed Turn Over (BTO) : 
Bed Turn Over (BTO) adalah frekuensi pemakaian tempat tidur 
pada satu periode, berapa kali tempat tidur dipakai dalam satuan waktu 
tertentu (Depkes RI, 2005). Rumus dari BTO adalah : 
                                
                   
 
Hasil yang ideal sesuai standar nasional dari BTO atau 
penggunaan tempat tidur adalah 40-50 kali (Depkes RI, 2005). 
3. Average Length of Stay (AVLOS) : 
Average Length of Stay (AVLOS) adalah rata-rata lama pasien 
dirawat. AVLOS dapat dhitung menggunakan : 
                   






AVLOS (Average Length of Stay) dapat dikatakan ideal apabila 
hasilnya menunjukkan 6-9 hari (Depkes RI, 2005). 
4. Turn Over Interval (TOI) : 
Turn Over Interval (TOI) adalah rata-rata hari dimana tempat tidur 
tidak ditempati dari hari tidak terisi, hingga tempat tidur terisi 
berikutnya (Depkes RI, 2005). Cara menghitung TOI dapat 
menggunakan rumus : 
                                              
                                 
 
TOI (Turn Over Interval) memiliki tolok ukur 1-3 hari untuk 
dikatakan ideal (Depkes RI, 2005). 
c. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Perspektif ini dapat diukur melalui seberapa banyak pelatihan 
yang diberikan oleh pihak rumah sakit kepada pegawainya, baik 
pelatihan/seminar dari internal rumah sakit ataupun dari eksternal 
rumah sakit. 
 
